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ABSTRAK 

Penelitian ini dikumpulkan dan diperoleh oleh penulis dari observasi langsung dan 
wawancara singkat yang dilakukan dengan Petugas Tugas Etihad Airways, 
menunjukkan bahwa sebagian besar penumpang menyampaikan keluhan mereka 
mengenai pengalaman dari pelayanan yang diberikan di area check in dan 
boarding maskapai Etihad Airways. Hal ini, mengartikan bahwa masih terdapat 
ruang untuk peningkatan dan pengembangan dari kualitas pelayanan yang 
diberikan. Penelitian ini menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan menurut 
Parasuraman et al dalam Tjiptono (2016) yang terdiri dari daya tanggap, jaminan 
,fisik, empati dan reliabilitas. dan disusun secara deskriptif, dengan analisis 
kuantitatif. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode pengumpulan data   
kuesioner, observasi dan wawancara tidak tersrtuktur. Kuisioner sebagai alat 
pengumpul data utama dengan cara disebar kepada 100 penumpang Etihad 
Airways melalui formulir Google Form dengan menggunakan teknik accidental 
sampling yaitu, disebar melalui sosial media peneliti lalu diolah menggunakan 
skala Likert untuk tujuan penilaian. Untuk menentukan kebenaran dan keakuratan 
isi dari penelitian peneliti menggunakan uji validitas dan untuk memverifikasi 
kebenaran pernyataan dengan uji reliabilitas, peneliti melakukan uji validitas dan 
reliabilitas kepada 25 variabel pernyataan dan mendapat hasil valid dan reliable 
untuk seluruh pernyataan yang diuji. Dari penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa 
masih terdapat beberapa kualitas pelayanan yang masih kurang dan belum 
membuat penumpang puas terutama pada indikator keandalan dan daya tanggap 
yang masih dapat ditingkatkan lagi. Dengan demikian, untuk meningkatkan 
pelayanan, disarankan agar maskapai Etihad Airways melakukan evaluasi 
mendalam terhadap prosedur operasional staf dan melakukan pelatihan staf secara 
berkala untuk menilai keterampilannya. 
 
Kata kunci: Etihad Airways, Kualitas Pelayanan,  Daya Tanggap, Jaminan, 

Fisik, Empati, Reliabilitas 
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ABSTRACT 

This research was collected and obtained by the author from direct observation 
and brief interviews conducted with Etihad Airways Duty Officers, showing that 
most passengers expressed their complaints regarding the experience of the 
services provided at the Etihad Airways check-in and boarding areas. This means 
that there is still room for improvement and development of the quality of service 
provided. This study uses the five dimensions of service quality according to 
Parasuraman et al in Tjiptono (2016) which consist of responsiveness, assurance, 
physical, empathy and reliability. and structured descriptively, with quantitative 
analysis. In this study, researchers used questionnaire data collection methods, 
observation and unstructured interviews. The questionnaire as the main data 
collection tool by distributing it to 100 Etihad Airways passengers via Google 
form using accidental sampling technique, namely, distributed through the 
researcher's social media and then processed using a Likert scale for scoring 
purposes. To determine the truth and accuracy of the content of the research, the 
researcher used the validity test and to verify the truth of the statement with the 
reliability test, the researcher conducted validity and reliability tests on 25 
statement variables and got valid and reliable results for all statements tested. 
From this study, it can be concluded that there are still some service qualities that 
are still lacking and have not made passengers satisfied, especially in indicators 
of reliability and responsiveness which can still be improved. Thus, to improve 
services, it is recommended that Etihad Airways conduct an in-depth evaluation of 
staff operational procedures and conduct regular staff training to assess their 
skills. 

 

Keywords: Etihad Airways, Service Quality, Responsiveness, Assurance, 

Physical, Empathy, Reliability 
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